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“Trust in the Lord with all your heart and lean not on your 
understanding” 
Proverbs 3 : 5 
 
 
People see our methods, God see our motives 
“Whatever you do, work at it with all your heart as 
working for the Lord not for men” 
Colossians 3 : 23 
 
 
Because God never sleeps, we can sleep in peace 
“The Lord will keep you from all harm-He will watchover  your life;the 
Lord will watch over your coming and going both now and forevermore” 
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 Dewasa ini, dengan semakin canggihnya teknologi dan kemampuan 
manusia, persaingan dalam dunia bisnis menjadi semakin ketat. Hampir semua 
aspek bidang dalam dunia bisnis mengalami persaingan, tak terkecuali bisnis jasa 
salon. Sekarang jumlah salon yang menyediakan berbagai layanan kecantikan 
sangatlah banyak. Untuk itu, perlu diadakan analisis mengenai kualitas jasa atau 
pelayanan yang diberikan salon tersebut kepada konsumen. 
 Penelitian ini menganalisis kualitas jasa pada Ave Salon Citraland Mall 
Semarag. Alat analisis yang digunakan dalam penelitian ini ada dua, yaitu analisis 
dengan skor kualitas jasa dan analisis dengan menggunakan importance and 
performance analysis. Data dalam penelitian ini didapat dari kuesioner yagn 
dibagikan pada responden Ave Salon Citraland Mall Semarang. 
 Data yang didapat dari kuesioner yang dibagikan pada responden 
kemudian diuji validitas reliabilitasnya menggunakan Software SPSS versi 
10.00.Didapatkan hasil bahwa kuesioner tersebut valid dan reliabel. 
  Setelah dilakukan pengolahan data dan analisis menggunakan alat 
analisis skor kualitas jasa dan importance and performance analysis, didapatkan 
hasil bahwa kualitas jasa Ave Salon Citraland Mall Semarang berdasarkan atribut-
atribut pelayanannya, tergolong cukup baik, sehingga tidak mengecewakan 
konsumen, namun kualitas dan kinerjanya belum maksimal. Hal lain yang dapat 
disimpulkan dalam penelitian ini, yaitu bahwa terdapat beberapa atribut pelayanan 
yang kurang mendapatkan perhatian dari Ave Salon Citraland Mall Semarang, 
vii 
sehingga kinerjanya tergolong kurang baik, padahal konsumen menganggap hal 
tersebut penting. Selain itu, Ave Salon Citraland Mall Semarang dapat 
mengurangi alokasi sumber daya yang ditujukan untuk memperhatikan kinerja 
beberapa atribut yang ternyata tidak dianggap penting oleh konsumen,sehingga 
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